
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu día a día.

No podrás avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluación final en el Campus Virtual.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.
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BAJA DE SERVICIOS

DELIVERY - AUTOINSTALACIÓN

ANDES - CORTE ACOMETIDA

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°12 - HFC
CLARO



Detallar la información respecto a los flujos de cobranza y cómo detener
momentáneamente una gestión de cobranza reestableciendo los servicios
en caso de estar suspendidos.
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COBRANZA

INHIBICIÓN DEL FLUJO DE COBRANZA:



Está prohibido ingresar una inhibición como

herramienta de retención. 

La plataforma de retención no puede ingresar

inhibiciones a excepción de que se presente uno de los

siguientes casos:

Pago no aplicado: cliente indica que ya realizó el

pago de su boleta y éste no se ve reflejado en

sistema.

Reclamo en curso: a la espera de su resolución.

Para ingresar la desconexión: a un cliente

suspendido.

Para ingresar un descuento/cambio de plan: a

un cliente retenido que se encuentra con servicios

suspendidos.

Todo ingreso de inhibición que supere los 6 días de

corrido será considerado como fuera de política.

La prórroga (extender la fecha de pago por

problemas para pagar) no existe en Andes por

política interna, por lo tanto, puedes explicarle al

cliente que tiene la opción de pagar desde que su

boleta se emite o bien hasta 7 días después de la fecha

de vencimiento sin recargos adicionales.



1. Confirma el estado de servicio, si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO . En
caso de estar suspendido, revisar si es por cobranza activa.

2. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio por RECLAMO no
finalizado.

IMPORTANTE : por ningún motivo se debe ingresar si el

cliente indica problemas económicos para realizar el

pago de la cuenta. Puedes apoyarte con el siguiente

script:

Sr(a) XXXX, lamentablemente por políticas de la empresa,

no tenemos disponible la opción de cambiar su fecha de

pago o prorrogar el plazo para pagar. Recuerde que desde

que su boleta se emite y hasta 7 días después que venza su

boleta puede hacer el pago de su cuenta sin riesgo que se

cobran recargos adicionales.

Para clientes que poseen PAC/PAT activo, SÓLO se debe

ingresar inhibición cuando implique un RIESGO DE

CORTE DE SUS SERVICIOS.

La aplicación de la inhibición del flujo de cobranza aplica

únicamente en casos de PAGO NO APLICADO.

MATRIZ DE ATENCIÓN INHIBICIÓN DEL FLUJO DE COBRANZA:

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTIÓN INFORMA REGISTRA



Puedes revisar la publicación ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

3. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio por PAGO NO
APLICADO no finalizado.

Puedes revisar la publicación ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestaña de
JERARQUÍA DE CUENTAS y selecciona la cuenta de facturación
correspondiente a la dirección vinculada.

2. Ingresa a la pestaña de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de
facturación.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICIÓN si existe una inhibición
ingresada anteriormente. Deben haber pasado 30 días desde esta fecha para
poder ingresar una nueva inhibición, de lo contrario, NO PODRÁS INGRESAR
UNA NUEVA.

4. Selecciona el botón de CALENDARIO y confirma la fecha de término de la
inhibición en el calendario desplegado haciendo clic sobre el día correcto. El
tiempo máximo de la inhibición de cobranza es de 6 días de corridos.

5. La fecha quedará indicada en la sección FECHA HASTA INHIBICIÓN
COBRANZA, por lo cual solo se debe presionar GUARDAR y luego ENVIAR
INHIBICIÓN.

6. Verifica que el pedido de REANUDACIÓN quede en estado COMPLETADA
(en caso de tener servicios suspendidos). Para mayor información de estados
de pedidos, puedes revisar la publicación GESTIÓN DE PEDIDOS.

VERIFICACIONES

PREVIAS
GESTIÓN INFORMA REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/277
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/277
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/165


7. Para el desbloqueo del servicio de TV (clientes bloqueados por deuda), el
cliente deberá ser transferido al área Especializada N1 Técnico para realizar la
inhibición correspondiente. Apóyate del procedimiento Protocolo de
Transferencia.

De acuerdo a la gestión realizada, explica lo siguiente:

- Detalle de la gestión 
- Plazo de solución 

Atención Comercial -> Descuentos  y prórroga  -> Prórroga /Inhibición 

Registrar en la atención:

- Nombre de la persona que atendemos 
- Motivo de la atención/llamada 
- Información entregada 
- Gestión realizada 

VERIFICACIONES

PREVIAS
GESTIÓN INFORMA REGISTRA

VERIFICACIONES

PREVIAS
GESTIÓN INFORMA REGISTRA



CONTINUE



Definir como atender a clientes que manifiesten el deseo de dar de baja
sus servicios fijos.
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BAJA DE SERVICIOS

GESTIÓN:



Informa al cliente el beneficio de tener las Aplicaciones de Streaming incluidas en

su plan y el ahorro mensual que esto implica. Apóyate con las siguientes tablas de

valorización según su plan:

1. Revisa en Andes si el cliente tiene SVA o canales premium contratados

1.1. Cliente tiene SVA, ofrece eliminarlos para reducir el costo total de su boleta.
Si cliente acepta, gestiona su eliminación. Apóyate en el apartado de
Desconexión SVA de esta publicación.

1.2. Cliente tiene canales Premium, ofrece eliminarlos para reducir el costo
total de su boleta. Si cliente acepta, gestiona su eliminación. Apóyate en el

✅Si al informar el beneficio de las Aplicaciones de Streaming el cliente

continua con la intención de desconexión, continua la gestión según el

motivo de baja indicado al inicio de la atención:

PROBLEMAS

ECONÓMICOS

NO UTILIZA

SERVICIO

CAMBIO A LA

COMPETENCIA

TRASLADO DE

DOMICILIO

FALL

DE



apartado de Desconexión Canales Premium de esta publicación.

1.3. Cliente NO tiene SVA/Canales Premium o no acepta eliminarlos,
transfiere de forma asistida a la plataforma de retención. Apóyate en el
procedimiento de Protocolo de Transferencia y Escalamiento a Supervisor.

1. Indaga con el cliente el motivo real de no uso:

1.1. Si el motivo de no uso es por temas económicos, gestiona según el apartado
de “Problemas económicos”

1.2. Si el motivo de no uso es porque se cambiará de domicilio, gestiona según
el apartado de “Traslado de domicilio”

1.3. Si el motivo de no uso es por fallecimiento de titular, gestiona según el
apartado de “Fallecimiento de Titular”
 
2. Si el cliente no acepta alternativas ofrecidas, transfiere de forma asistida a la
plataforma de retención.

Apóyate en el Protocolo de Transferencia y Escalamiento a Supervisor
 

1. Indaga con el cliente el o los servicios que presentan inconvenientes técnicos.

PROBLEMAS

ECONÓMICOS

NO UTILIZA

SERVICIO

CAMBIO A LA

COMPETENCIA

TRASLADO DE

DOMICILIO

FALL

DE

PROBLEMAS

ECONÓMICOS

NO UTILIZA

SERVICIO

CAMBIO A LA

COMPETENCIA

TRASLADO DE

DOMICILIO

FALL

DE

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030


2. Ofrece brindar soporte técnico para poder resolver la situación.

3. Si el cliente acepta el soporte técnico, aplica el procedimiento de
Inconvenientes técnicos que corresponda al servicio afectado.

4. Si el cliente no acepta el soporte técnico e insiste con la intención de
desconexión, transfiere de forma asistida a la plataforma de retención.

Apóyate en el Protocolo de Transferencia y Escalamiento a Supervisor
 

1. Ofrece al cliente trasladar sus servicios al nuevo domicilio sin ningún costo
asociado para él.
 
2. Si el cliente no acepta trasladar sus servicios e insiste con la intención
de desconexión, transfiere de forma asistida a la plataforma de retención.

Apóyate en el Protocolo de Transferencia y Escalamiento a Supervisor.
 
3. Si el cliente acepta trasladar sus servicios, solicita la dirección del nuevo
domicilio y verifica factibilidad en Andes.

3.1. Si la dirección es factible, ingresa el traslado en Andes. Apóyate en la
publicación Traslado de Servicios.

3.2. Si la dirección es infactible, debes derivar a Soporte Diferido a través de la
web de escalamiento.

Apóyate en la publicación Traslado de Servicios.

PROBLEMAS

ECONÓMICOS

NO UTILIZA

SERVICIO

CAMBIO A LA

COMPETENCIA

TRASLADO DE

DOMICILIO

FALL

DE

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030


 

1. Transfiere de forma asistida a la plataforma de retención.
Apóyate en el Protocolo de Transferencia y Escalamiento a Supervisor.

Importante: Esta atención se puede entregar a usuario, un cercano o cualquier
familiar del titular.

1. Esta atención se puede entregar a un usuario, un cercano o cualquier familiar
del titular.

2. No es necesario que quien solicita la baja presente documentación, ya que se
puede obtener en línea y gratis desde el sitio web del Registro Civil.

3. La gestión es realizada por la plataforma de Retención.

CONTINUAR

PROBLEMAS

ECONÓMICOS

NO UTILIZA

SERVICIO

CAMBIO A LA

COMPETENCIA

TRASLADO DE

DOMICILIO

FALL

DE

PROBLEMAS

ECONÓMICOS

NO UTILIZA

SERVICIO

CAMBIO A LA

COMPETENCIA

TRASLADO DE

DOMICILIO

FALLE

T

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
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DELIVERY - AUTOINSTALACIÓN

ALCANCE



Una vez que una venta y/o pedido de modificación queda como Conexión
Pendiente y/o Pendiente de Envío, revisa AQUÍ los plazos de entrega.  Los
plazos de entrega son días Hábiles, es decir, de Lunes a Viernes. Además,
actualmente por opción se encuentra disponible envio Priority solamente.

Ante casos, sin morador, se visitará a cliente en 3 ocasiones.

El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 años.

No se realizará Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregarán,
por ejemplo, en la oficina del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link
de activación desde un celular con sus datos móviles.

La activación de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la página
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-

El tiempo de activación puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

El servicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda
completado y en que se aprovisionan los equipos.

Costo de envío $3000

Aplica para Sucursales, Ventas Remotas, Dealer, Call Center Voz y

Canales digitales y solicitudes de Colaboradores.

DBOX ADICIONAL

DESPACHO DE EQUIPOS:

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-


Siempre confirmar con el cliente un número de celular vigente, debido a que
será contactado durante el proceso. 

1



INGRESO DE DBOX



Selecciona la pestaña “Validación venta” para validar la dirección de instalación

Paso 1



Ingresa el rut del cliente para obtener disponibilidad de servicio en el domicilio

consultado y validaciones comerciales del cliente como si tiene deuda y para

este caso si es un domicilio autoinstalable

Paso 2



Desde la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestaña “Jerarquía de

cuentas” y elegir la cuenta de “Servicio” correspondiente a la dirección

solicitada del cliente. Puedes apoyarte con la publicación ANDES – NAVEGAR

ENTRE CUENTAS.

Paso 3

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3929/kw/3929


Con las validaciones correctas, realiza un pedido de modificación.

Paso 4



Selecciona TELEVISIÓN para personalizar:

Paso 5



Selecciona la pestaña Equipos y luego busca DECODIFICADORES Selecciona el

modelo y la cantidad. Luego ingresa AGREGAR ITEM

Paso 6



Selecciona TERMINADO. Confirma en la pestaña de DETALLES que el Dbox se

cargó correctamente.

Paso 7



Debes ingresar el cargo por el delivery, dirígete a la pestaña CATÁLOGO e

ingresa a la sección “Cargos y descuentos no recurrentes Fijo” y selecciona la

opción “Cargos”.

Paso 8



En la sección PRODUCTOS DE CATEGORÍA selecciona el ítem “Delivery

Autoinstalación” y haz clic en el botón AGREGAR ITEM.

Paso 9



Después de haber ingresado el cargo por DELIVERY AUTOINSTALACIÓN,

debes ingresar el descuento para que quede el monto total final del delivery.En

la misma sección de donde ingresaste el cargo, debes buscar y seleccionar el

ítem “DESCUENTO DELIVERY AUTOINSTALACIÓN” y haz clic en AGREGAR

ITEM.

Paso 10



Confirma que los ítems ingresados quedaron listos dentro de la pestaña

DETALLES, donde en cada ítem, la columna ACCIÓN indica “NUEVO”

Paso 11



Selecciona la pestaña ENVIAR A para completar los datos de quien recibirá el

Kit en el domicilio

• Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse

exitosamente.

• Es importante indicar en forma clara la dirección de envío, así la entrega se

realiza en forma más rápida al cliente.

• Una vez ingresada la dirección se llenan automáticamente el código postal,

región comuna y ciudad.

• Los pedidos de auto instalación no se pueden editar. sí tienen algún

problema después de enviado deben cancelarlo porque genera error.

Paso 12



Método de envío -> AUTOINSTALACIÓN

Paso 13



Tipo portado -> No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES

MODIFICAR

Paso 14



Generar el contrato

Paso 15



Selecciona ENVIAR; el pedido de ventas quedará en estado Pendiente de

Envío y deberá haber generado la actividad de Preparación Kit.

Paso 16



La actividad de Preparación Kit es realizada por la empresa de delivery y si el

estado es ENVIADO, implica que el equipo del cliente está preparado para salir

a ruta. Y serán entregados según el tiempo que indica la matriz de Plazos de

entrega.

Paso 17



INFORMA

"Sr. XXX., su kit llegará XXX. Este es un tiempo de referencia, dado que el plazo

de entrega y seguimiento lo puede hacer a través de un SMS que le llegará

dentro de las próximas 24 hrs. Hábiles (lunes a viernes). Dentro del kit vendrá

un manual con instrucciones para que pueda instar su D-Box. Este link también

se encuentra en el manual que viene en su kit.

Recuerde que en su próxima boleta aparecerá el valor mensual de XXX.”

REGISTRA

Atención técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalación

inst/act/conf

• Nombre de la persona atendida

• Motivo de llamada/ consulta

• Información entregada.

• Plazo de entrega 

Paso 18



CONTINUE
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ANDES - CORTE ACOMETIDA

VERIFICAR PRECONDICIONES: 

Verifica el estado del servicio que se encuentre activo

estado de servicio

1



Verificar que no tenga suspensión por cobranza o

voluntaria

2

Si la falla no corresponde a corte de acometida ingresar

la solicitud según corresponda al o los servicios con

inconvenientes

3

GESTIÓN

HFC

1. Revisa si el cliente tiene factibilidad para el cambio de tecnología.

Revisa la publicación CAMBIO DE HFC A FIBRA ÓPTICA

2. Si el cliente tiene factibilidad, explica:

“Don., Sra. XXX para resolver su inconveniente, necesitamos enviar un

técnico a su domicilio y actualizar sus servicios a tecnología de fibra óptica.

Con este cambio, no solo solucionaremos el problema actual, sino que

también asegurará una conexión más estable y moderna, preparada para

todas sus necesidades.”

CLIENTE ACEPTA= Guíate por el protocolo de la publicación CAMBIO DE

HFC A FIBRA ÓPTICA

CLIENTE NO ACEPTA= Aplica el protocolo de clientes FTTH.



La visita será confirmada con el cliente al celular registrado en el
campo contactos.

Siempre se debe respetar el agendamiento que entrega el sistema,
procurando que sea lo antes posible, incluso si existe disponibilidad
en un bloque dentro del mismo día.

Informa día y hora de visita.

Indicar que técnico no realizara trabajos dentro del domicilio.

Debe haber adulto adulto mayor responsable.

FTTH

1. Debes ingresar una solicitud de  REPARACIÓN TÉCNICA  para

posterior revisión del equipo técnico en terreno.

IMPORTANTE : 

La orden de reparación depende de la promoción contratada; y se debe

ingresar en el orden de la siguiente tabla:

INFORMA REGISTRA



Te puedes apoyar en el siguiente Script.

“XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede
demorar hasta 1 hora y media.”

Te informo que tu visita técnica se realizará el día XX entre las XX y XX hrs, debe
haber un adulto responsable para recibir al técnico, para expresar sus necesidades
y aprobar el trabajo”

Te informo que sólo en el caso que el equipo o cableado interno de tu hogar tengan
daños por accidentes domésticos o manipulación, esta visita técnica tendrá un
cobro de $20.000.

Atención  Retención > Servicio técnico > Fallas masivas

Registrar en la atención:

-Nombre de la persona que atendemos
-Motivo de la atención/llamada
-Información entregada
-Gestión Realizada.

CONTINUE

INFORMA REGISTRA



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°12 - HFC CLARO
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°12 -
HFC CLARO


